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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan jasa angkutan umum berbasis online studi pada pelanggan Go-
Jek Surakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji 
validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis regresi linier sederhana, dan uji hipotesis (uji 
t dan koefisien determinasi). Dalam penelitian yang dilakukan berdasarkan hasil uji t 
diperoleh variabel persepsi kualitas (perceived quality) secara parsial mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji R
2
 diperoleh nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,434 atau 43,4%, brand loyalty dijelaskan oleh variabel 
perceived quality sebesar 0,434 atau 43,4%, masih ada sisa 56,6% yang mempengaruhi brand 
loyalty pengguna jasa Gojek di wilayah Surakarta selain variabel perceived quality. 
Kata kunci :Persepsi Kualitas (Perceived Quality),Kualitas Layanan,  Loyalitas Pelanggan 
ABSTRACT 
 The purpose of this study is to determine the influence of service quality on 
customer loyalty of online-based public transport services study on Go-Jek Surakarta 
customers. The method used in this research is descriptive analysis, validity test, reliability 
test, normality test, simple linear regression analysis, and hypothesis test (t test and 
coefficient of determination). In research conducted based on t test results obtained 
perceived quality variables (perceived quality) partially have a significant effect on customer 
loyalty. Based on result of R2 test, Adjusted R Square value is 0,434 or 43,4%, brand loyalty 
is explained by perceived quality variable equal to 0,434 or 43,4%, there remain 56,6% 
which influence brand loyalty of service user in Surakarta area beside Variable perceived 
quality. 
Keywords: Perceived Quality, Service Quality, Customer Loyalty 
 
1. PENDAHULUAN 
Jasa transportasi saat ini dirasa sebagai sarana yang sangat penting didalam  
kehidupan masyarakat, transportasi digunakan setiap masyarakat untuk memperlancar 
aktifitas sehari-harinya, setiap orang tentu membutuhkan transportasi dalam berbagai 
kegiatannya seperti bekerja, bersekolah, bepergian maupun aktifitas lainnya. Semakin 
banyak jenis jasa transportasi dan berbagai macam merek yang ditawarkan, membuat 
konsumen sebagai pengambil keputusan menjadi lebih selekif dalam proses 
pengambilan keputusannya, Perusahaan pun harus melakukan usaha-usaha dalam 
menarik konsumen agar membeli dan menggunakan jasanya. Keputusan Pembelian 
menurut Philip Kotler (2010) adalah preferensi konsumen atas merek-merek yang ada 
di dalam kumpulan pilihan dan niat konsumen untuk membeli merek yang paling 
disukai. Menurut Durianto dkk (2004). Merek memudahkan proses pengambilan 
Keputusan Pembelian oleh konsumen, dengan adanya merek, konsumen dapat dengan 
mudah membedakan produk yang akan dibelinya dengan produk lain sehubungan 
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dengan kualitas, kepuasan, kebanggaan, ataupun atribut lain yang melekat pada merek 
tersebut. Di era globalisasi perkembangan dan pertumbuhan penduduk sangat begitu 
pesat, banyak perubahan dan kebutuhan masyarakat yang bertambah. Kondisi ini 
membuat masyarakat harus bisa bekerja dan melakukan segala aktivitas lainnya 
secara tepat dan efesien. Hal ini memunculkan persaingan bisnis menjadi sangat 
tajam, baik di pasar nasional (domestik) maupun di pasar internasional atau global. Di 
dalam hal tersebut tentu menuntut sektor bisnis untuk melakukan perkembangan dan 
perubahan baru agar dapat memenuhi segala kebutuhan masyarakat, salah satu sektor 
bisnis yang memiliki peranan yang cukup vital dalam menunjang kegiatan masyarakat 
sehari-hari ialah sektor jasa trasportasi. Di Indonesia, ojek online dipelopori oleh PT. 
Go-Jek Indonesia. Go-Jek didirikan oleh pengusaha Indonesia bernama Nadiem 
Makarim (30). Sejak Januari 2015 Gojek meluncurkan aplikasi pesan via online yang 
dapat diakses melalui smartphone. Layaknya virus yang menjamur begitu dengan 
cepat, dan ramai Go-Jek sebagai perusahaan Startup lokal yang berkembang sangat 
pesat merambah luas ke kota-kota besar di Indonesia dan menjelma sebagai 
perusahaan yang menawarkan jasa transportasi antar penumpang dengan sepeda 
motor alias ojek. Setiap jasa transportasi dituntut untuk selalu peka terhadap 
perubahan-perubahan yang terjadi pada pasar dan mampu menciptkan ide yang 
kreatif, hal ini bertujuan agar jasa yang ditawarkannya dapat menarik bagi konsumen, 
sehingga apa yang diinginkan konsumen dapat dipenuhi oleh perusahaan, dan 
bertahan ditengah-tengah persaingan yang sangat ketat. Dengan demikian untuk 
mencapai titik kepuasan konsumen hingga menimbulkan penggunaan jasa Go-Jek, 
saat ini pemasar tidak hanya gencar melakukan promosi, tetapi juga memberikan 
keunggulan dan pengalaman unik kepada konsumen sehingga konsumen terkesan dan 
selalu mengingat sebuah jasa transportasi yang digunakan. Dapat ditarik kesimpulan 
bahwa masalah yang sering terjadi pada pengguna Go-Jek adalah kurang puasnya 
pelayanan yang diberikan oleh driver Go-Jek terhadap konsumennya. Adanya 
permasalahan yang terjadi dilapangan tersebut, perusahaan Go-Jek seharusnya dapat 
terus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada penggunannya, untuk 
tetap bersaing dan mempertahankan eksistensinya. Dengan adanya masalah-masalah 
dalam kasus ini, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh 





2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk 
menjelaskan hubungan antar variabel dengan menganalisis numerik (angka) 
menggunakan metode statistik melalui pengujian hipotesa. Untuk mendapatkan bahan 
atas penelitian yang dilakukan penulis ini maka dibutuhkan metode penelitian yang 
sesuai. 
Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data pada penelitian ini 
menggunakan kuisioner.Menurut Widodo (2004) kuesioner adalah daftar pertanyaan 
yang dibuat berdasarkan indikator-indikator dari variabel penelitian yang harus 
direspon oleh responden. Data tersebut dijadadikan sampel agar diketahui penilaian 
responden mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan jasa angkutan 
umum khususnya transportasi Go-Jek. Angket tersebut memuat pertanyaan-
pertanyaan yang berkenaan dengan variabel dan alternatif jawaban yang di inginkan 
sehingga responden diharapkan dapat memberikan jawaban sesuai yang diharapkan. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji kenormalan data variabel penelitian 
dalam model Regresi. Hasil uji normalitas dengan menggunakan One-Sample 
Kolmogorov-Smirnov disajikan dalam Tabel 1 berikut: 
Tabel 1 
Hasil Uji Normalitas 





Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2017 
Berdasarkan Tabel 1 di atas diketahui bahwa nilai KSZ adalah sebesar 1,271 
dan nilai signifikansi sebesar 0,079. Oleh karena itu karena diperoleh nilai 
signifikansi > 0,05 maka data penelitian berdistribusi normal. 
3.1.1   Uji Regresi Linear Sederhana 
Digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap 
satu variabel terikat. Hasil analisis data menggunakan uji regresi linear sederhana 




Tabel 2  







Konstanta 4,176 2,039 2,048 0,043 
Perceived Quality 0,501 0,057 8,769 0,000 
R  0,663  Adjusted R Square 0,434 
R Square 0,434 
Sumber: Data Primer Diolah SPSS, 2017 
 
Hasil perhitungan di atas maka dapat disusun persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut: 
Y = 4,176  + 0,501X + e 
Interpretasi: 
a. Nilai konstanta bernilai positif sebesar 4,176, artinya brand loyalty sebesar 
4,176 
b. Nilai koefisien regresi variabel perceived quality positif sebesar 0,501, artinya 
apabila variabel perceived quality ditingkatkan mengakibatkan meningkatnya brand 
loyalty.  
3.2 Uji Hipotesis 
Uji hipotesis digunakan untuk membuktikan apakah hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini dapat dibuktikan kebenarannya atau tidak dapat dibuktikan 
kebenarannya. 
3.2.1 Uji t  
Bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel 
independen (perceived quality) terhadap variabel dependen (brand loyalty) secara dua 
sisi (two tail). Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut: 
3.2.2 Merumuskan H0 dan Ha 
H0: b = 0  tidak ada pengaruh yang signifikan antara perceived quality terhadap 
brand loyalty 





3.2.3 Menentukan level of significance α = 5% 
ttabel = α/2 ; n-k 
 = 0,05/2 ; 100-1 
 = 0,025 ; 99 
= 1,987 
3.2.4 Kriteria pengujian 
 




H0 ditolak apabila 8,759 > 1,987 









 = 8,759 
3.2.6 Simpulan 
Hasil  perhitungan diperoleh nilai thitung = 8,759 dan sig. = 0,000, sehingga 
thitung > ttabel (8,759  >  1,987) dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan 
menerima Ha, artinya perceived quality berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
brand loyalty. 
3.3 Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi merupakan proporsi dari variasi perubahan total 
variabel dependen yang mampu dijelaskan oleh variasi perubahan variabel 
independen yang berguna untuk mengetahui besarnya presentase dari model 
persamaan yang digunakan dalam penelitian ini apakah telah mampu menjelaskan 
informasi yang terkandung di dalam data yang ada dengan cara menghitung besarnya 
pengaruh langsung dari tiap-tiap variabel independen terhadap variabel dependen 
Hasil perhitungan dengan bantuan komputer Program IBM SPSS Statistic 19 
diperoleh nilai koefisien determinasi Adjusted R Square = 0,434. Artinya Brand 
loyalty dijelaskan oleh variabel perceived quality sebesar 0,434 atau 43,4%. 
Sedangkan sisanya 56,6% (100%-43,4%=56,6%) dijelaskan oleh variabel bebas lain 
1,987 -1,987 
Daerah Diterima 









4.1.1 Uji regresi linear sederhana diperoleh nilai koefisien regresi (b) bernilai positif, 
sehingga dapat disimpulkan semakin tinggi perceived quality pelanggan Gojek 
mengakibatkan brand loyalty akan semakin tinggi pula, sebaliknya semakin 
rendah perceived quality mengakibatkan semakin rendah tingkat brand loyalty. 
4.1.2 Perceived quality berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty. Hasil 
pengujian  menggunakan analisis uji t  menunjukkan bahwa perceived quality 
berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty 
4.1.3 Didalam analisis uji koefisien determinasi R square dijelaskan bahwa perceived 
quality berpengaruh sebesar 43,4% dalam kaitannya terhadap brand loyalty dan 
sisanya sebesar 56,6% dipengaruhi variable lain yang tidak dijelaskan dalam 
penelitian ini .  
4.2 Keterbatasan Penelitian 
4.2.1  Peneliti memiliki keterbatasan waktu dalam melakukan observasi lapangan 
yang meliputi proses pemberian keusioner terhadap responden. 
4.2.2  Tidak mengetahui seberapa banyak banyak responden telah menggunakan 
gojek dan harus menanyakannya mendetail dengan hati-hati karena rasa takut untuk 
mengurangi kualitas layanan. 
4.2.3 Perbedaan karakteristik responden yang tidak bisa dipukul rata sama. 
4.2.4  Tidak mengetahui jumlah pendapatan responden  bahwa masuk dalam 
golongan masyarakat mampu atau kurang mampukah dalam menggunakan gojek. 
4.2.5 Dalam penggunaan sehari-hari, juga tidak dapat diketahui pelayanan apa yang 
paling sering dipakai responden. Misal apakah Go-Ride,Go-Food,Go-Shop dan lain 
sebagainya. 
4.2.6 Tidak dapat memastikan kebenaran dari jawaban responden, karena responden 
kemungkinan tidak jujur dan kurang mengerti atas pertanyaan yang terdapat 
dikuesioner . 
4.3 Saran 




4.3.2 Hendaknya meningkatkan fasilitas pelayanan jasa ojek online, seperti: 
kecepatan menerima pemanggilan, kenyamanan kendaraan, ketangkasan 
driver, dan lain-lain.  
4.3.3 Meningkatkan kecepatan akses online Gojek. 
4.3.4 Meningkatkan mutu pelayanan jasa ojek online Gojek. 
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